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 摘  要 
 
纳税服务是税务部门与纳税人沟通的重要环节，是税务部门的基础性工作。
而纳税服务体系是税收征管体系的奠基石，因此做好纳税服务需求管理工作至关
重要。然而由于实际工作中纳税服务各主体，即税务机关、纳税人以不同的角度
看待税务工作，因此形成不同的对需求的理解。相较于自然人纳税人，企业纳税
人对纳税服务的理解往往更深入，纳税服务需求明确。因此本文从企业纳税人这
一视角，剖析纳税服务需求管理问题。 
随着市场经济发展，企业纳税人对纳税服务提出更高的需求，逐渐形成层次
化、多样化的涉税服务需求。在此背景下以被动服务模式为主的传统税务机关很
难有效满足企业纳税人的纳税服务需求。基于此，非常有必要深入分析、挖掘企
业纳税人需求。充分研究和准确把握纳税人的需求，将有助于更好地定位产品，
提升服务，激发满意，引导遵从。 
本文试图通过引入卡诺模型的方式深入分析纳税服务需求，探寻现阶段我国
纳税服务需求管理不足之处，并在此基础上结合基层税务部门工作实际，提出有
利于优化纳税服务的方法、途径。期望通过本文的研究形成一套行之有效的操作
指导，改善我国纳税服务品质，持续提高纳税人满意度与税法遵从度。 
本文共分为五个部分，其中第一部分为导论，对当前企业纳税服务需求管理
的国内外研究现状进行描述与评价。第二部分是基于卡诺模型的企业纳税服务需
求管理分析，为如何构建和优化纳税服务体系指明方向。第三部分是企业纳税服
务需求管理问题实证分析，以浙江省杭州市萧山区税务机关纳税服务需求管理为
例，通过对卡诺问卷调查结果的科学分析评估，进一步说明当前纳税人对于纳税
服务需求管理的实际感受，指明存在的问题。第四部分是通过萧山区纳税服务需
求管理存在的问题分析潜在的普遍性原因。第五部分则是提出具体的策略，以期
改善企业纳税服务需求管理。 
 
关键词：企业；纳税服务；需求管理 
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 ABSTRACT 
 
Tax service is the important process between tax department and tax payers, 
which is the fundamental work of tax department. Anyway，tax service system is the 
bedrock of tax collection and management system, so it matters do a nice tax service 
demand management work. But in fact, the main body of tax service, such as tax 
department and tax payer, see the tax service with different perspective, following 
different understanding. Compared with natural taxpayers, corporate taxpayers tend to 
understand tax services more deeply, tax service needs are much more clearly. 
Therefore, this paper analyzes the tax service demand management from the 
perspective of enterprise taxpayers.  
With the development of the market economic, corporate taxpayers ask for more 
about tax service, forming hierarchical and diversified demand. How to build taxation 
service system and optimize the specified direction, improve demand management tax 
services, optimize implementation of the tax department to build service-oriented 
Government’s key initiatives is key work.  We’d better take practical measures to 
strengthen demand management, for continuing to enhance the quality of tax services, 
raise the degree of tax compliance has important significance. 
This paper attempts to build a service-oriented government from the perspective 
of the theory to see to solve our country current tax service demand management 
existence question the way and the method, to find a suitable grass-roots tax 
department work is real, easy operation and operation guide, to continue to enhance the 
tax service quality, continuously improve the satisfaction of taxpayer and tax 
compliance. 
This paper is divided into five parts, the first part of the introduction, the current 
tax service demand management research at home and abroad to undertake description 
and evaluation. The second part is the tax payment service demand management theory 
foundation, pointed out that the service type government theory on constructing tax 
service system provides the survival and development of soil, as well as how to 
construct and optimize the tax payment service system direction. The third part is the 
tax payment service demand management problem analysis, to Zhejiang province 
Hangzhou City Xiaoshan District State Taxation Bureau tax service demand 
management as an example, through to the KANO questionnaire results of scientific 
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 analysis and evaluation, further explained the current the taxpayers for tax service 
demand management experience, points out the existing problems, analysis of potential 
causes. The fourth part is to analysis the reason why the demand management of tax 
service in xiaoshan district is bad.The last part is the strategies to improve enterprise 
tax service demand management.  
 
KEYWORDS: enterprise, tax service, demand management 
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一、导论 
（一）研究背景 
1.研究企业纳税服务需求管理的必要性 
税务部门作为政府重要的经济管理与服务部门，与社会经济生活密切联系。
市场经济下，税收是政府部门提供公共服务、产品的前提，是人们支付政府（国
家）提供的公共服务、产品的价格费用，是履行政府法定职能的一个重要条件。 
企业纳税人则是纳税人中依法缴纳最多税款的义务主体，同样也是政府部门
提供公共服务的最主要对象，转变针对企业纳税人的服务理念、优化企业纳税服
务体系，充分体现了政府为人民服务的宗旨，是税务部门努力构建服务型政府的
一项重要举措，也是构建和谐征纳关系的一项基本举措。① 
近年来蓬勃发展的服务型政府理论为建设有中国特色的纳税服务体系提供了
生存和发展的土壤，也为如何构建和优化企业纳税服务需求管理体系指明了方向。
构建“服务型政府”是以服务为落脚点、出发点，而非仅服务，不管理，管理是
优化服务质量，服务于全体人民、全社会的重要举措。如今的发展方向是以服务
为核心，健全政府管理体系，并将全心全意为人民服务、服务全社会的理念渗透
到各层次、部门、环节之中，践行以服务为核心的基本理念。 
从这个意义上来说，纳税服务实际上就是发现、响应并满足纳税人需求的过
程。在服务纳税人的同时，明确其具体需求，可以让税务部门在提供纳税服务过
程与最终纳税人满意度的关系上把握主动权。②从一定程度上讲，构建“服务型”
税务部门的关键就在于如何准确了解纳税人需求、强化纳税服务需求管理，这有
利于纳税人践行纳税义务。 
2.服务型政府理论对于纳税服务需求管理的现实指导意义 
现阶段，我国部分地区纳税服务需求管理工作无法深层次推进，关键是服务
的理念仍然没有根植于税务人员的头脑中。思想观念的作用，毫无疑问是不可替
代的。它是一种节省精力的工具，非常有助于纳税服务需求管理中的优化简化，
                                                        
① 陈明. 服务型政府建设视角下地方国税税收服务的转型与优化研究[D]. 武汉:华中师范大学, 2008:3-4. 
② 张燕飞. 新公共管理视角下地方税务机关纳税服务的优化探索[D]. 上海:华东政法大学, 2015:6. 
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2 
并能够使得税务部门的组织保持稳定和税务部门的服务体系富有生命力。 
（1）建立完善的纳税服务需求管理考评机制 
评价纳税服务需求管理体制优劣性，不仅要看这个管理体制是否完善，更重
要的是要看其实施机制是否有效。如果缺乏一个有效的实施机制，那么再完善的
规则都可能是废纸一张。实施纳税服务，应重视考核纳税服务，是否健全考核机
制关乎税务部门是否可成功管理纳税服务需求及相关工作。现在有些地方的纳税
服务工作之所以走了形式，这与它们缺乏一个科学的、合理的绩效考核体系有很
大关系。税务部门要建立一个科学而又严谨、操作性强的现代绩效考核体系，明
确职责，实行责任追究制度，从根本上保证各项纳税服务需求管理措施的贯彻落
实。 
（2）摆正服务与执法的关系，确保企业办税公开透明 
严格执法是税务工作的基本原则，是深度服务的重要举措。严格执法是营造
公平竞争环境的根本，有利于纳税人依法、守法，因而必须抓紧、抓好。税务机
关应尽可能优化对于守法者的服务，鼓励他们自觉履行纳税义务、承担社会责任
的行为；加大对于享受公共服务却不愿意、推卸纳税义务者的监控、惩罚力度。
要实现这个目标，税务机关必须把各项涉税行为置于法律的约束之下，规范包括
纳税服务需求管理在内的各项税务程序，并使其公开化、公正化、公平化，打造
公开透明的阳光权力。 
（3）注意企业纳税服务需求管理体制建立过程中的“路径依赖” 
各地税务机关存在竞争加之地区存在文化、技术、经济等差异性，因此国内
各地区纳税服务组织客观存在差异性。与此同时，各地区可结合实际需要构建多
层次纳税服务组织，制定差异性服务措施、内容。制度方案的不同，其最终形成
的结果必然会有一定差异性。从这一层面上说，相关部门在最初设计时很难结合
实际特点构建纳税服务需求管理，亦即存在磨合期。一旦纳税服务需求管理过渡
到正轨，即可朝着既定的方向发展、强化，最终可能形成两种结果，即迈向稳固、
良性轨道或者锁定状态（无效状态），最终导致纳税服务需求管理流于形式。因
此，纳税服务需求管理体制的初始设计是至关重要的，税务部门应该始终以纳税
人的需求为导向。 
3.选择萧山区作为纳税服务需求管理研究切入点的原因 
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首先，浙江省杭州市萧山区地处浙北，地理面积 1420.22 平方公里，下设有
14 个街道和 12 个镇，人口约 125.54 万。2016 年全区实现生产总值 1928.57 亿元，
其中第一、二、三产业增加值分别为 68.12 亿元、909.11 亿元、951.34 亿元；完
成财政总收入 267.41 亿元，其中税收收入 163.70 亿元。无论对浙江省还是全国来
说，萧山区都属于经济发展突出的城区，因此，研究萧山的纳税服务需求管理问
题对经济发达地区具有很好的启发和借鉴意义。 
其次，萧山区税务部门以和谐税收、科学发展为主题，以国家基本法律法规
为准绳，积极服务于纳税人需求，不断丰富内容，提升纳税人遵从度、满意度，
致力于创新服务手段、提升服务质效，建立健全全方式、立体式的纳税服务体系。
早在 2010 年就成立专职纳税服务工作的部门，确保纳税服务工作落到实处。纳税
服务需求管理工作在全国出于较为领先的水平。 
再次，笔者曾经在萧山区国家税务局办税服务厅工作，日常工作就是为各个
行业、不同层次的纳税人提供纳税服务，可以借此获取最直接的一手资料，为完
成论文研究积累了一定的实践性、经验性资料以及量化指标材料，用以说明目前
纳税服务管理实践中存在的主要问题，为构建完善的纳税服务需求管理体系提供
参考意见。  
（二）研究综述 
1.国外研究综述 
（1）纳税服务需求管理涵盖的内容 
罗伯特·丹哈德(Robert Denhardt)认为，八九十年代以来，在全球一体化经
济的背景下，各个国家学者结合实践研究法，探索纳税服务需求管理，研究以纳
税人有关的权利为主。现阶段绝大多数国家已经形成以宪法的形式规范纳税权利，
明确纳税人实体、程序及各阶段的权利的做法。①德国著名学者恩斯特·佛索夫
（Ernst Forsthoff）在发表于二十世纪初的代表作《当成是服务主体的行政》一文
首先提出了“生存照顾”和“服务行政”的概念，强调“服务型政府”，对世界
                                                        
① Robinson,D. Auditor independence and auditor-provided tax service: Evidence from going-concern audit 
opinions prior to bankruptcy filings[J]. Auditing: A Journal of Practice & Theory, 2008, 27(2): 31-54. 
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各国都产生了巨大影响①。达利亚·罗宾逊（Dahlia Robinson）指出提升办税流程
的科学性、合理扩大服务范围，有助于改善纳税服务质量，控制纳税成本②。威廉·威
尔森(William Wilson)指出纳税部门借助现代信息技术评估纳税人信用，结合纳税
人信用情况，区分纳税人信用等级，“区别对待”纳税人，适当放宽对纳税信用
等级较高的纳税人的监管，并给予其一定优惠策略；严加管理纳税信用等级偏低
的纳税人，结合纳税人信用情况，提出预警，并以此为契机优化纳税服务③。 
（2）纳税服务需求管理的追求目标 
瑞典经济学家林达尔（Lindahl）指出，纳税服务需求管理是由税收的经济本
质决定的④。美国财政专家马斯格雷夫（Musgrave）指政府职能决定纳税服务需求。
政府作为财政主体，在公共财政这一大环境下具有服务社会公众需求，提升公共
服务需求管理。在公共社会里生活的每一个纳税人都有义务向政府纳税。作为纳
税人，民众有权知道自己向国家缴纳的税收最后用于何处、具体需缴纳哪些税务、
需缴纳多少税等。詹姆斯·费斯（James Firth）、唐纳德·凯特尔（Donald Kettle）
等人指出应有机结合私营企业管理和现代经济学，促进公共管理部门发展，积极
构建“学习型社会”、“服务型政府”。随着政府转变职能属性，加之公共管理
理念的发展，税收管理也应随着时代发展需要，转变管理理念、服务职能。未来
税收管理将朝着服务型税务机关发展⑤。莉莉安·米尔斯（Lillian Mills）和克里斯
蒂纳（Christina）指出对于税务机关而言，推行纳税服务需求管理必然会增加成
本，但是可为整个国家带来丰厚的社会、经济效益⑥。 
（3）纳税服务需求管理的发展方向 
格莱森（Gleason）等人认为虽说加大纳税服务需求管理，必然使税务部门
增加投入，即成本上升，但是同时可带来巨大经济效益。他们认为推行纳税服务
需求管理，对于纳税人、税务机关都是利大于弊，可形成良好的社会效益⑦。达利
                                                        
① Dubin,J. A. Graetz,M.J. Udell, M.A. et al. The demand for tax return preparation services[J]. The Review of 
Economics and Statistics, 1992: 75-82. 
② Christensen,A.L. Evaluation of tax services: A client and preparer perspective[J]. The Journal of the American 
Taxation Association, 1992, 14(2): 60. 
③ Choi,W.W. Lee, H.Y. Jun,B.W. The provision of tax services by incumbent auditors and earnings management: 
Evidence from Korea[J]. Journal of International Financial Management & Accounting, 2009, 20(1): 79-103. 
④ Robinson, D. Auditor independence and auditor-provided tax service: Evidence from going-concern audit 
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⑤ Garrett,E. Harnessing politics: the dynamics of offset requirements in the tax legislative process[J]. The 
University of Chicago Law Review, 1998, 65(2): 501-569. 
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texts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on http://etd.calis.edu.cn/ and submit
requests online, or consult the interlibrary loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn for delivery details.
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